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D 公司作为 BPI 应用较早的企业，经过十多年的发展，形成了一套自己
的 BPI 体系，并累计了一些经验教训。本文作者以工作中的实际案例为例，
研究 BPI 在 D 公司的发展和实施，以及在实际业务流程中的操作方法，从而
为其他类似企业的 BPI 应用提供一些参考。 
本文共分为五个章节： 
第一章介绍了 BPI 的定义、产生的背景等，阐述了 BPI 在当前社会环境
下对企业的意义，说明了本文的研究思路和研究方法。 
第二章对 BPI 的相关理论进行阐释。概述了 BPI 的基本原则，介绍了
BPI 常用的方法论和实施 BPI 的步骤，对 BPI 的重要方法论--六西格玛的核
心理念进行概括说明。 
第三章介绍 BPI 在 D 公司的发展和应用，分析 BPI 在 D 公司实施的具体

























As a company that started BPI from 1999, after more than 10 years development 
and experience, company D has its own BPI system. As an employee of company D, 
the author takes real case as example, studies how BPI implements in company D，
researches how BPI works in business process, and then it might be able to provide 
the reference for BPI practice in other similar enterprises. 
Chapter 1 introduces the definition and background of BPI, discusses the effect 
of how BPI reflects in competitiveness of company, and describes the key 
methodology of the research. 
Chapter 2 gives a brief overview of relative documents, describes common 
methodology and process of how to perform BPI, and summaries the concept of Six 
Sigma. 
Chapter 3 introduces BPI practice in Company D, points out significant actions 
to implement BPI, summarizes BPI risks and countermeasures, and describes 
implement process and key points of DMAICR. 
Chapter 4 begins to focus on the actual case discussion, analyze detail procedure 
and methodology to implement BPI, shows the practice of using statistic knowledge 
and related software. 
Chapter 5 is conclusion of the thesis. It summaries the key points that impact 
implement BPI. It also describes the outlook of the EService in the industry. 
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1.1.1 BPI 的定义 









1.1.2 BPI 产生的背景 
从 20 世纪 60、70 年代开始，市场竞争日益加剧，信息技术革命对企业的
经营环境和运作方式产生了巨大的影响，全球化的浪潮日益增强，企业所处的










                                                          
①
资料来源：[美] H•詹姆斯•哈林顿. 业务流程改进：全面质量管理、生产力和竞争力的突破性战略[M]. 于

























BPR 作为一种新的管理思想一经出台, 立即被 IBM，HP，AT&T, 沃尔玛, 
宝洁, 通用汽车, 福特汽车等大公司付诸于实践, 并取得了巨大成功, 使许多
企业获得了新生。尽管业务流程再造形成了世界性的浪潮, 并且有许多成功的










程改进( Business Process Improvement, BPI) 思想。BPI 是流程再造的另一
种形式, 但在企业的改造方式上与 BPR 有所区别, BPR 主张“激进”, BPI 主
张“渐进”，以缓和的方式从局部流程入手，逐渐的对整体流程进行不断的优
化和改进，从而达到“改造”的目的。 
                                                          
① 资料来源：[美]迈克尔·哈默，[美]詹姆斯·钱匹 . 企业再造-企业革命的宣言书[M]. 王珊珊等译. 上海译
文出版社，2007-01. 第二章 
②
资料来源： 武兴兵. BPR 正本清源[J]. IT 经理世界, 2002,(21) 
③






















图 1-1  BPI、BPR 影响力变化 
资料来源：丁斌、丁邦满. 客户关系[M]. 中国大百科全书出版社，2003 
 
1.2 研究的具体对象 





1.2.1 D 公司简介 
D 公司创立于 1984 年，总部位于美国德克萨斯州，是世界 500 强企业之一，
在全球拥有超过 100000 名员工②。D 公司以其独特的直接经营模式而闻名，主
要生产、设计、销售家用以及办公室电脑，同时也涉足高端电脑市场，生产与
                                                          
①
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销售服务器、数据储存设备、网络设备等，此外，D 公司的产品还包括了 PDA、
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1.3 研究 BPI 的意义 












1.3.2 BPI 对 D 公司的意义 
D 公司秉承“以顾客为尊”的理念，致力于“直销”、“零库存”等独特
的经营模式，使公司从 1984 年创立时 1000 美元的注册资金高速增长到 2010 年
                                                          
①
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